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ABSTRACT
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) is a public legal entity formed to organize a
social security program. This BPJS consists of BPJS Health and BPJS Employment. All
residents of Indonesia are required to become health insurance participants managed by
BPJS including foreigners who have worked for a minimum of six months in Indonesia and
have paid dues. The level of participation of BPJS “Mandiri” is still low, which is 3.1% of
all BPJS participation. The low participation is likely due to the frequent occurrence of news
about the dissatisfaction of the service in patients with PBJS payments, the more people
worried to become a participant BPJS. The data analysis is done by using SPSS. The data
were analyzed two phases.The first stage is to describe the  perceptions of quality of care in
patients with BPJS “Mandiri” payment and own payment. The second stage is a asostiatif
analysis of perception of quality of care by own payment and BPJS Mandiri payment. The
results showed that all responden (100%) have  the perception of service quality in the high
category.Based on the analysis we find that there is there was no correlation between
perceptions of service with the participation BPJS Mandiri.
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PENDAHULUAN
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) adalah badan hukum publik
yang dibentuk untuk menyelenggarakan program jaminan sosial. BPJS ini terdiri dari
BPJS Kesehatan dan BPJS Ketenagakerjaan. Semua penduduk Indonesia wajib
menjadi peserta jaminan kesehatan yang dikelola oleh BPJS termasuk orang asing
yang telah bekerja paling singkat enam bulan di Indonesia dan telah membayar iuran
(Kementerian Kesehatan RI, 2013, h. 6).
Semangat yang dibangun pada program BPJS tersebut adalah:
kegotongroyongan antara masyarakat kaya dan miskin, yang sehat dan sakit, yang
tua dan muda, dan yang beresiko tinggi dan rendah; anggota yang bersifat wajib dan
tidak selektif; iuran yang dibayarkan per bulan berdasarkan persentase upah/
penghasilan dan jaminan kesehatan nasional bersifat nirlaba.
130 PROSIDING: Seminar Nasional dan Presentasi Hasil-Hasil Penelitian Pengabdian Masyarakat
Pelayanan yang difasilitasi BPJS adalah pelayanan kesehatan tingkat
pertama, yaitu pelayanan kesehatan non spesialistik. Pelayanan kesehatan rujukan
tingkat lanjutan, yaitu pelayanan kesehatan yang mencakup rawat jalan dan rawat
inap.  Pelayanan kesehatan yang difasilitasi oleh BPJS, ada beberapa pelayanan yang
terkait kebidanan meliputi pelayanan pemeriksaan kehamilan (antenatal care) untuk
menjaga kesehatan dan keselamatan ibu dan bayi, persalinan, pemeriksaan bayi baru
lahir, pemeriksaan pasca persalinan (postnatal care) terutama selama nifas awal
selama 7 hari setelah melahirkan, dan pelayanan KB. (Kementerian kesehatan RI,
2013,h.66-70).
Perkiraan keikutsertaan BPJS “Mandiri” di kabupaten Cilacap adalah 3,1%
dari total keikutsertaan BPJS. Hal ini menunjukkan bahwa keikutsertaan peserta
BPJS mandiri masih sangat kecil.
Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan di RUSD Cilacap di Ruang
Mawar, didapatkan hasil bahwa dari 7 pasien nifas yang dilakukan wawancara, 2
orang mengatakan mengikuti program BPJS karena merasa tenang, dan mereka
mengatakan harus menyisihkan penghasilan untuk membayar iuran BPJS.
Sedangkan 5 lainnya mengatakan enggan mengikuti program tersebut secara
mandiri, karena menurut meraka iuran BPJS untuk kelas 2 dan 1 sangat mahal,
mereka merasa tidak perlu membayar apapun sebelum sakit, dan mereka takut
apabila menggunakan fasilitas BPJS nanti akan ditolak atau mendapatkan pelayanan
yang tidak baik oleh Rumah Sakit.  Berdasarkan latar belakang tersebut, maka
penelitian ini bertujuan untuk menegetahui hubungan antara keikutsertaan BPJS
“Mandiri” dengan persepsi atas mutu layanan pada pasien Obstetri.
METODE PENELITIAN
Rancangan penelitian dalam penelitian ini cross secstional, yaitu
pengambilan data bersamaan antara kelompok pasien dengan jenis pembayaran BPJS
Mandiri dan Umum.
Objek dalam penelitian ini adalah ibu sebagai pasien Obstetri yang di rawat
di Ruang mawar RSUD Cilacap yang menggunakan jenis pembayaran dengan BPJS
Mandiri dan Jenis pembayaran Umum.
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Variabel dalam penelitian ini adalah Keikutsertaan BPJS Mandiri, dan
persepsi atas mutu layanan Obstetri. Keikutsertaan BPJS Mandiri adalah
keikutsertaan pasien Obstetri terhadap BPJS dengan dibuktikan dengan kartu BPJS
atau jenis pembayaran pasien tersebut. Sedangkan yang dimaksud persepsi atas mutu
layanan adalah harapan pasien Obstetri terhadap pelayanan yang diterima di Rumah
sakit. Hal ini akan diukur dengan menggunakan kuesioner yang terdiri dari 22
pernyataan yang terdiri dari tangibles, Realibility, Responsiveness, dan Assurance
dengan pilihan sangat penting, penting, tidak penting dan sangat tidak penting.
Selanjutnya akan dibagi menjadi 2 kategori yaitu: rendah jika skor 22 sampai dengan
55 dan tinggi jika skor 56 sd 88.
Pada penelitian ini intrumen yang dipakai adalah kuesioner yang terdiri dua
bagian, bagian pertama berisi tentang identitas dan jenis pembayaran. Bagian kedua
berisi tentang persepsi atas mutu layanan kebidanan.
Analisis data dilakukan dengan dua tahap. Tahap pertama adalah untuk
mendeskripsikan persepsi atas mutu layanan pada pasien dengan BPJS “Mandiri”
dengan pasien umum. Tahap kedua dengan melihat hubungan antara Jenis
pembayaran dengan persepsi atas mutu layanan.
HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Analisis Univariat
Perbandingan persepsi terhadap mutu layanan antara pasien BPJS Mandiri
dengan Pasien Umum pada pasien Obstetri di RSUD Cilacap tahun 2016
Distribusi frekuensi persepsi terhadap mutu layanan antara pasien BPJS
Mandiri dengan pasien Umum di RSUD terdapat pada Tabel 1.
Tabel 1. Distribusi Frekuensi Persepsi terhadap Mutu Layanan pada Pasien BPJS
Mandiri dan Umum di RSUD Cilacap tahun 2016
Kategori Keikutsertaan BPJS
BPJS Mandiri Umum
F % F %
Rendah 4 13 0 0
Tinggi 26 87 30 100
Total 30 100 30 100
Sumber : data primer 2016
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Tabel 1. menunjukkan bahwa berdasarkan persepsi terhadap mutu layanan
pada pasien Obstetri di RSUD Cilacap yang menggunakan BPJS Mandiri sebagian
besar pada kategori tinggi yaitu sebesar 87%, sedangkan pada pasien dengan
pembiayaan Umum seluruhnya memiliki persepsi pada kategori tinggi
B. Analisis Bivariat
Hubungan antara persepsi terhadap mutu layanandengan keikutsertaan BPJS
Mandiri pada pasien Obstetri di RSUD Cilacap tahun 2016
Hubungan antara persepsi terhadap mutu layanan dengan keikutsertaan
BPJS Mandiri pada pasien Obstetri di RSUD Cilacap tahun 2016 terdapat pada Tabel
2.
Tabel 2. Hubungan antara Persepsi terhadap Mutu Layanan dengan Keikutsertaan
BPJS Mandiri pada Pasien Obstetri di RSUD Cilacap tahun 2016
Kategori Keikutsertaan BPJS X2 P ORMandiri Umum
F % F %
Rendah 4 13 0 0 3,481 0,511 0,432
Tinggi 26 87 30 100
Total
Sumber : data primer 2016
Tabel 2 menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan antara persepsi
terhadap mutu layanan dengan keikutsertaan BPJS pada pasien Obsetetri di RSUD
Cilacap.
PEMBAHASAN
1. Distribusi Frekuensi Persepsi Terhadap Mutu Layanan Pada Pasien Obstetri
dengan BPJS Mandiri dan Umum di RSUD Cilacap Tahun 2016
Berdasarkan hasil penelitian diatas, didapatkan bahwa pasien Obstetri
yang menggunakan pembayaran dengan skema BPJS Mandiri mayoritas memiliki
persepsi yang tinggi terhadap mutu layanan. Hal ini dimungkinkan karena mutu
layanan suatu Rumah sakit saat ini sudah menjadi kebutuhan bagi seluruh pasien.
Mereka menginginkan ketika mereka dilakukan perawatan, mereka mendapatkan
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hak sesuai dengan ketentuan. Selain itu, saat ini banyak pilihan tempat pelayanan
Obstetri, sehingga masyarkat akan mudah beralih ke tempat layanan kebidanan
yang lain apabila mereka tidak merasa puas. Apalagi pada pasien BPJS mandiri,
dengan mereka telah membayar premi secara rutin setiap bulan, tentunya mereka
menginginkan hak nya diberikan pada saat mereka dirawat di rumah sakit.
Terdapat 13% pasien obstetric dengan pembayaran BPJS yang memiliki persepsi
terhadap mutu yang rendah. Hal ini dimungkinkan karena mereka mengaggap
bahwa iuran mereka yang mereka bayarkan, dimana mereka mengikuti program
BPJS pada kelas 3, masih lebih rendah bila dibandingkan dengan biaya yang
harusnya mereka keluarkan. Sehingga mereka tidak menuntut banyak atas
pelayanan yang mereka terima. Akan tetapi bukan berarti mereka tidak peduli
dengan mutu pelayanan yang seharusnya ditampilkan di tatanan pelayanan
kebidanan.
Berdasarkan hasil penelitian didapatkan bahwa seluruh pasien dengan
skema pembayaran umum memiliki persepsi atas mutun layanan yang tinggi. Hal
ini bisa dimaklumi karena mereka mengeluarkan uang cukup banyak untuk
mendapatkan pelyanan kesehatan, sehingga mereka menganggap bahawa kualitas
pelayanan adalah hal yang sangat penting. Mereka menginginkan apa yang
mereka terima sesuai dengan apa yang mereka bayarkan.
2. Hubungan Antara Persepsi Atas Mutu Layanan Terhadap Keikutsertaan
BPJS Mandiri di RSUD Cilacap Tahun 2016
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa baik pasien dengan
skema pembayaran PBJS Mandiri maupun umum memiliki persepsi terhadap
mutu layanan tinggi. Hal ini mengindikasikan bahwa seluruh masyarakat
menginginkan pelayanan yang bermutu ketika di rawat di Rumah sakit.
Pasien atau konsumen tidak dapat menilai mutu pelayanan yang
diperoleh secara teknik medic, karena mereka akan menilai dari persepsi social
mereka atas atribut-atribut pelayanan tersebut. penilaian dari sudut pandang pasien
yaitu realitas persepsi pasien tentang mutu pelayanan yang diterima dan
tercapainya kepuasan pasien, sedangkan dari sudut pandang manejemen adalah
terciptanya pelayanan medic. (Syahputra, 2011)
134 PROSIDING: Seminar Nasional dan Presentasi Hasil-Hasil Penelitian Pengabdian Masyarakat
Menurut Walgito (dalam Syahputra, 2011) persepsi adalah proses
pengorganisasian, penginterpretasian terhadap rangsang yang diterima oleh
individu sehingga merupakan sesuatu yang berarti dan merupakan suatu aktivitas
yang integrated dalam individu.
Persepsi pasien akan dipengaruhi oleh kepribadian, budaya, pendidikan,
kejadian sebelumnya baik yang positif maupun negative, yang mungkin sering
dijumpai saat mendapatkan pelayanan di rumah sakit. Persepsi pasien terhadap
kualitas pelayanan dipengaruhi oleh harapan terhadap pelayanan yang diinginkan.
Harapan dibentuk oleh apa yang konsumen dengar dari konsumen lain dari mulut
ke mulut, kebutuhan pasien, pengalaman masa lalu dan pengaruh komunikasi
eksternal. Pelayanan yang diterima dari harapan yang ada mempengaruhi
konsumen terhadap kualitas pelayanan (Puspita, 2009).
Kualitas pelayanan dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada
persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa kualitas yang baik bukanlah berdasarkan
sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut
pandang atau persepsi pelanggan. Pelangganlah yang mengkonsumsi dan
menikmati jasa perusahaan sehingga merekalah yang seharusnya menentukan
kualitas jasa. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk
menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang
ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama
harapan pelanggan serta kebutuhan mereka (Tjiptono, 2004).
Indikasi kualitas pelaynan kesehatan di rumah sakit dapat tercermin dari
persepsi pasien atas layanan kesehatan yang telah diterimanya. Persepsi psaien
tentang pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa atau
pelayanan. Menurut Gummeson, persepsi pelanggan terhadap kualitas total akan
mempengaruhi citra perusahaan dalam benak pelanggan (pasien) (Tjiptono, 2004).
SIMPULAN DAN SARAN
A. SIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut:
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1. Berdasarkan persepsi terhadap mutu layanan pada pasien Obstetri di RSUD
Cilacap yang menggunakan BPJS Mandiri sebagian besar pada kategori
tinggi yaitu sebesar 87%, sedangkan pada pasien dengan pembiayaan Umum
seluruhnya memiliki persepsi pada kategori tinggi
2. Tidak terdapat hubungan antara persepsi terhadap mutu layanan dengan
keikutsertaan BPJS pada pasien Obsetetri di RSUD Cilacap.
B. SARAN
Berdasarkan hasil penelitian diatas, maka peneliti memberikan saran-saran
kepada:
1. Pengelola BPJS
a. Untuk terus melakukan sosialisasi tentang BPJS, untuk meningkatkan
pengetahuan masyarakat tentang BPJS yang pada akhirnya akan
meningkatkan sikap dan muaranya meningkatkan keikutsertaan BPJS
Mandiri
b. Meningkatkan pola pengelolaan BPJS, transparansi pengelolaan,
sehingga meningkatkan kepercayaan masyarakat untuk ikut sebagai
peserta BPJS mandiri
c. Tetap melakukan pemantauan kepada Rumah Sakit yang bekerjasama
dengan BPJS untuk tetap memberikan pelayanan yang optimal kepada
pasien
2. Rumah Sakit
a. Untuk terus memberikan pelayanan yang berkualitas kepada seluruh
pasien tanpa memandang skema pembayaran mereka.
b. Untuk terus menerus mengembangkan fasilita, SDM untuk meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan
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